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El  ritmo creciente de las tecnologías de la información y la 
comunicación (TIC), exigen revisar continuamente la definición de 
capacidades educativas y adaptarla constantemente a las innovaciones 
tecnológicas. Esto obliga a una  permanente y continua supervisión de 
las actuaciones en el sistema educativo  con la adaptación  del 
profesorado a las nuevas tecnologías para motivar y estimular al 
alumnado en el aula. 
Palabras Claves: Aula Virtual, Gestión Comercial y Atención al cliente, 
Aprendizaje Colaborativo, Competencia. 
 
1. MÓDULO DE GESTIÓN COMERCIAL Y SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE. 
Hoy en día la mayoría del alumnado es un gran consumidor del ordenador, cada vez es mayor el número de 
alumnos   que cuentan con acceso a Internet en su portátil o en el ordenador de su casa, por otro lado hay que 
tener muy presente que las nuevas tecnologías son fuente de motivación porque promueven la autonomía en 
el aprendizaje  de los alumnos. 
Estas dos circunstancias me permitieron como docente del IES Clara del Rey (Madrid)  acercar en el curso 
lectivo 2011-12 la formación escolar  a los alumnos del módulo de Gestión comercial y Servicio de atención al 
cliente. 
Este módulo profesional forma parte del curriculum del Ciclo Formativo de Grado Superior de 
Administración y Finanzas, impartiéndose durante su segundo curso lectivo. El módulo está asociado a la 
Unidad de Competencia 5: Realizar y supervisar operaciones de asesoramiento, negociación, reclamación y 
venta de productos y servicios. 
En consecuencia, los contenidos del módulo se encuentran directamente ligados a un requerimiento general 
de cualificación profesional del Técnico Superior en Administración y Finanzas que se enuncia del siguiente 
modo: Organizar y realizar la administración y gestión de la información y asesoramiento a clientes y usuarios 
de acuerdo con los objetivos marcados, las normas internas establecidas y la normativa vigente. 
Para desarrollar la Unidad de Competencia anteriormente enunciada y en su consecuencia las realizaciones 
profesionales que contiene, el alumnado debe alcanzar las siguientes capacidades terminales: 
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1. Aplicar técnicas de comunicación y habilidades sociales en situaciones de atención al cliente y 
operaciones comerciales. 
2. Analizar y aplicar métodos adecuados en la negociación de las condiciones de contratación y venta 
de productos. 
3. Analizar y aplicar procesos y procedimientos de administración y gestión, de información y 
documentación en un departamento de atención al cliente o de comercialización de productos. 
4. Aplicar procedimientos para obtener y procesar información necesaria en el desarrollo de los 
procesos de gestión comercial y de atención al cliente. 
5. Analizar aspectos básicos que configuran el marketing aplicado en la gestión comercial. 
6. Analizar y aplicar métodos de motivación y relación en el entorno laboral.  
 
Con el fin de conseguir un alto grado de cumplimiento de las capacidades terminales de los alumn@ apuesto 
en este curso lectivo por una formación complementaria de las clases presenciales  a través de un medio virtual 
muy  atractivo en concreto la plataforma virtual: Moodle. 
Objetivos, principios metodológicos y estrategias de gestión comercial y servicio de atención al cliente. 
Los objetivos generales de este modulo tiene como finalidad que los alumnos sean capaces de: 
o Conocer la organización del departamento comercial en una empresa. 
o Conocer y gestionar todas las actividades y funciones que se lleven a cabo 
en el departamento de comercial así como las políticas de ventas. 
o Conocer las funciones y estructura del departamento de marketing. 
o Conocer los contenidos de un plan de marketing. 
o Conocer los elementos del marketing-mix. 
o Conocer los procedimientos necesarios para efectuar una venta 
diferenciando cada etapa de la misma. 
o Negociar y acordar con el cliente las condiciones de contratación del 
producto y servicio ofertado. 
o Establecer y supervisar un sistema  de seguimiento del cliente, mediante 
una atención personalizada y resolver incidencias o reclamaciones 
surgidas por la venta o prestación del servicio. 
o Conocer y saber adecuar a la empresa la legislación sobre derechos del 
consumidor. 
 
Los principios metodológicos que he empleado a lo largo de este curso para este módulo  son los siguientes: 
o Facilitar el aprendizaje significativo 
o Trabajar por medio de una metodología activa 
o Orientar el módulo  hacia la práctica empresarial. 
  
45 de 83 
PublicacionesDidacticas.com  |  Nº 36 Abril 2013 
 
o Favorecer la interdisciplinariedad. 
o Promover un constructivismo social. 
 
En consonancia con estos  principios he  combinado estrategias expositivas e indagativas  siguiendo los 
siguientes tipos de intervención en el aula: 
 Presentación y exposición de los contenidos. En este caso he utilizado las nuevas tecnologías, 
realizando presentaciones en clases utilizando documentos de  PowerPoint y hojas de cálculo 
en Excel.  
 Planificación de trabajos prácticos para  fomentar el aprendizaje autónomo, significativo y 
activo con el fin de acercarnos a la  práctica real del mundo del Marketing.  
 Resolución de ejercicios, casos prácticos,  preguntas objetivas y  cuestiones teórico-prácticas 
para reforzar los conocimientos adquiridos. 
 
2. MOODLE 
La plataforma Moodle es un aula virtual creada por Martin Dougiamas, este australiano diseñó una 
plataforma de enseñanza virtual hecha con "software" libre. Se enfoca el aprendizaje como algo social desde 
una perspectiva pedagógica puesto que los estudiantes además de los profesores  pueden contribuir a la 
experiencia educativa de diversas maneras gracias a  las características de Moodle puesto que el estudiante 
crea y construye su conocimiento aprovechando sus propias habilidades y experiencias de su propio 




Este campus virtual permite que  el profesorado presente los contenidos teóricos  y prácticos  que los 
estudiantes que han de trabajar; además permite una comunicación muy cercana con los alumnos a través de 
foros de debate, correo y/o mensajería instantánea que ayudan a responder dudas de los alumnos, a realizar  
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tutorías electrónicas en privado o en grupo. Con las tareas se facilita la recepción de los trabajos elaborados 
por los alumnos así como  evaluar su participación y comunicar las calificaciones obtenidas. 
2.1 Características generales de la Plataforma Moodle 
Promueve una pedagogía constructivita social. 
La teoría del constructivismo social aplicada a Moodle se basa en que el conocimiento se adquiere cuando 
los miembros de una comunidad interaccionan entre sí y son a la vez creadores y receptores de información. La 
colaboración entre profesor-alumno transforma al alumno en protagonista del proceso del aprendizaje. El 
diseño y el desarrollo de Moodle está basado esta filosofía. 
-Moodle es considerado como un sistema de gestión de cursos libres (course management system CMS) que 
ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje en línea por lo tanto es apropiada y eficaz para la 
enseñanza a distancia utilizando medios virtuales, en la actualidad se incrementa el uso de esta plataforma 
virtual con el fin de complementar el aprendizaje presencial. 
La interfaz de navegador es de tecnología sencilla, ligera, eficiente gracias a una estructura de módulos que 
facilita su uso y aprendizaje se realizan  las actividades básicas sin dificultad y manera intuitiva. 
Moodle ofrece estabilidad y seguridad. Esta plataforma virtual es un entorno eficaz y confiable y muy segura 
puesto que restringe el acceso a todo aquél que no sea participante en el curso. 
 
2.2. Aula Virtual  de  Educa Madrid 
El  Aula Virtual  de  Educa Madrid, se basa  en  esta  plataforma  Moodle  (actualmente1.9),  la cual es una 
herramienta idónea para complementar las  clases presenciales  y mejorar  los procesos de enseñanza-
aprendizaje de los alumnos, el uso es sencillo presentando una “interfaz”  sencilla y amigable además 
promueve el constructivismo social que se basa en los siguientes puntos: 
1. Asimilamos particularmente creando o expresando algo para que otros lo vean  
2. Aprendemos mucho simplemente observando la actividad de nuestros compañeros. 
3. Creamos un entorno de aprendizaje necesita ser flexible y adaptable para poder responder con rapidez 
a las necesidades de los participantes 
Esta plataforma  virtual me permite   trabajar con interesantes tareas para que los alumnos accedan a ellas 
de forma fácil y automatizada: 
o Publicar  materiales, actividades prácticas y actualización de contenidos a través de 
animaciones, imágenes fijas, texto, vídeos y sonidos. 
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o Uso de Foros. Los foros los  utilizo para realizar un debate a nivel de toda la clase sobre algún 
tema que se haya comentado en el aula o como espacio de comunicación para realizar trabajos en 
grupo. Estos foros son una de las herramientas de comunicación asíncrona más importantes dentro de 
los cursos de Moodle que  permiten la comunicación de los participantes desde cualquier lugar en el 
que esté disponible una conexión a Internet sin que éstos tengan que estar dentro del sistema al 
mismo tiempo. 
 
o Comunicarme  con los estudiantes por correo o mensajería instantánea (Chat) para ello 
estaba  a disposición de mis alumnos en horas determinadas para ejercer labores de 
tutoría (resolución de dudas teóricas y prácticas...) 
o Evaluación y  control de la participación de los alumn@s   a través de los informes que 
nos dan información  de la fecha y hora en la que participa el alumno así como  qué 
información o foros ha  trabajado el alumno. 
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Los  registros de Moodle  visualizan con detalle vistas de la actividad del alumnado dentro del curso, lo que 
me permitía consultar a qué páginas han accedido mis alumnos y en la fecha en la que lo hicieron además de 
poder conocer la dirección IP desde la cual se conectaron. Con estos datos puedo analizar el tiempo que 




2.3. Funciones Tutoriales: 
Con el fin de conseguir un alto grado de éxito  en el proceso de enseñanza-aprendizaje  del alumnado  del 
módulo de Gestión Comercial y Atención al cliente tenía  que ser la  responsable de crear condiciones para el 
aprendizaje colaborativo y cooperativo en la Comunidad Virtual de Aprendizaje con este fin  matizo varias 
funciones tutoriales que llevé a cabo :  
 Funciones Tutoriales Académicas: 
o Seguimiento y atención de situaciones de estudio en el proceso de aprendizaje. 
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o Resolución de  las dudas sobre el curso en un plazo máximo de horas. 
o Devoluciones y orientación sobre las actividades entregadas por los alumnos 
o Realización de  la síntesis de los debates y cerrar los temas.  
  Funciones Tutoriales Orientadoras de problemas personales que pueden afectar el rendimiento del 
alumno: 
o Socializar al cursante en el sistema y la metodología.  
o Motivar la interacción e intercambio entre los estudiantes. 
o Lograr una actitud positiva hacia la modalidad estando atenta a la situación del 
participante en el curso.  
 Funciones Tutoriales de Gestión: 
o  El tutor se hace responsable de que el curso se desarrolle en las condiciones, forma y tiempos 
previstos.  
o El tutor debe resolver en forma rápida y eficaz situaciones y dificultades iniciales, un retraso, si 
no se resuelve correctamente, puede mantenerse durante buena parte del curso. 
 
3. EVALUACIÓN DE LA EXPERIENCIA DE AULA VIRTUAL. 
Jacques Delors en su informe "La educación encierra un tesoro" (1998) señala con más detalle las 
habilidades que debemos cultivar en nuestro alumnado como docentes: 
 Aprender a ser, desarrollar la personalidad para actuar con una cada vez mayor capacidad de autonomía, 
de juicio y de responsabilidad personal. 
 Aprender a saber, conocer, compaginar una cultura amplia con la posibilidad de estudiar a fondo algunas 
materias; y aprender a aprender para poder seguir este proceso a lo largo de toda la vida. 
 Aprender a hacer, de manera que se puedan afrontar las diversas situaciones que se presenten. 
 Aprender a convivir, a vivir juntos, conociendo y comprendiendo mejor a los demás, al mundo y a las 
interdependencias que se producen a todos los niveles. También es necesario saber trabajar en equipo. 
Después de analizar las anteriores habilidades y  evaluar detenidamente al Aula Virtual considero ésta ofrece 
las  siguientes ventajas: 
 Favorece que las tareas sean evaluadas según criterios de evaluación 
variables así como mejorar los procesos de enseñanza-aprendizaje. 
 Proporciona una información exhaustiva de la actividad de cada estudiante y 
permite el análisis de la información y la descarga de la misma a hoja de 
cálculo o documento de texto. 
 Permite un acercamiento a los temas desde muchos enfoques, con 
actividades múltiples y variadas que ponen en juego distintas capacidades 
(análisis, búsqueda y selección de información, elaboración de información, 
crítica…). 
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 Facilita la motivación de los alumnos en la participación activa en las clases 
presenciales, en este sentido es una herramienta excelente la plataforma 
virtual Moodle. 
 Permite que cada estudiante tenga su propio ritmo de trabajo. 
 Admite que los estudiantes se familiarizan rápidamente con el entorno de la 
plataforma puesto que tiene un interfaz sencillo y accesible para el 
alumnado. 
 Favorece la evaluación es continua y permanente se lleva a cabo día a día. 
 Favorece la actividad y el pensamiento puesto que  las plataformas virtual en 
clase es uno de los motores del aprendizaje,. Por otro lado, la motivación 
hace que se dediquen más  tiempo a trabajar y seguro que aprendan más. 
 Evita la Alfabetización digital y tecnológica de los alumnos. 
 Fomenta un aprendizaje cooperativo. El trabajo en grupo facilita el 
aprendizaje de competencias sociales genera que sus componentes 
identifiquen, analicen, evalúen, contrastes y decidan sobre la resolución de 
situaciones. 
 Desarrolla la autonomía e iniciativa personal: Cuando un individuo desarrolla 
su aprendizaje comienza a tener ideas que le permitirán generar iniciativas 
personales. De esta forma, su autonomía se potenciará y aumentará sus 
aptitudes de liderazgo. 
4. CONCLUSIÓN 
Como conclusión Moodle se revela como una herramienta pedagógica indispensable para aquellos docentes 
que apuesten por el aprendizaje significativo y colaborativo como base para los procesos de enseñanza-
aprendizaje que se lleven a cabo en las  instituciones de enseñanza tanto distancia como presencial. 
La plataforma virtual de aprendizaje Moodle ha desbancado a las plataformas rivales en los últimos años 
Moodle, es hoy por hoy el entorno virtual de formación telemática en los centros educativos españoles.  
En definitiva la importancia de las TIC en el mundo de la educación, hoy en día, es indiscutible. Los docentes 
tenemos el deber de aprovecharnos de las infinitas ventajas que las nuevas tecnologías nos ofrecen para 
mejorar el proceso de enseñanza-aprendizaje  de una forma más eficaz al alumnado.  
Aprender a conocerlas supone un esfuerzo que merece la pena. La nueva realidad que traen las nuevas 
tecnologías afectan al mundo educativo  de forma tan profunda que los que no se preparen para afrontar estos 
cambios estarán en gran desventaja en un futuro no muy lejano. ● 
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